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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tiene por objetivo realizar la mejora del proceso de compras para poder
incrementar el nivel de calidad de atencion del &rea administrativa hacia las demés
unidades de negocio de la Compafiia de Seguros de Vida Camara S.A. Se empled la
técnica del arbol de problemas para identificar graficamente las causas y consecuencias de
estos y de esa forma se pudo relevar la situacion actual del proceso de compras donde se
identifico la carencia de 3 subprocesos como son, la asistencia al usuario, seleccion de
proveedores y entrega al usuario. Se utilizd una herramienta de modelado de procesos para
optimizar y graficar los nuevos sub procesos de mejora. A su vez mediante encuestas se
realizd la medicién de 4 dimensiones de la calidad como son la fiabilidad, tangibilidad,
capacidad de respuesta y empatia, el resultado del analisis evidencié un crecimiento
promedio del 50% en la satisfaccion de los usuarios. Finalmente se concluye que, con la
creacion de los 3 sub procesos: Asistencia al usuario, el cual centra la atencién en el
cliente, Seleccion de proveedores, que brinda un proceso transparente y Optimo en la
seleccion del proveedor y finalmente Entrega al usuario, el cual retira la carga operativa
del usuario: se pudo incrementar el nivel de la calidad de atencion en el proceso de

compras.

Palabras claves: Proceso de compras, calidad de atencion, mejora de procesos,
eficiencia en compras.
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